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D. Isi Ringkasan : 
Perbankan merupakan salah satu organisasi yang bergerak di bidang 
pelayanan jasa yang melayani masyarakat secara menyeluruh, komprehensif 
dan terpadu. Dalam era globalisasi seperti sekarang ini, kepedulian nasabah 
terhadap kualitas semakin meningkat terutama kualitas pelayanan. Nasabah 
menginginkan dan mengharapkan proses pelayanan yang baik sesuai dengan 
harapannya. Untuk memenuhi harapan dan keinginan nasabah atas kualitas 
pelayanan, manajemen PT. Bank Central Asia, Tbk. Kudus menciptakan 
suatu konsep dan gagasan pemecahan masalah yang terangkum dalam etos 
kerja yang dikenal dengan istilah SMART SOLUTION.  
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi penerapan sistem 
pelayanan nasabah dengan metode SMART SOLUTION di PT. Bank Central 
Asia, Tbk. Kudus. Di samping tujuan dari penelitan ini adalah untuk 
menemukan faktor-faktor yang menjadi kendala dalam penerapan sistem 
pelayanan nasabah dengan metode SMART SOLUTION. Data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder dengan metode 
penelitian deskriptif kualitatif. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara umum penerapan 
sistem pelayanan nasabah dengan metode SMART SOLUTION di PT. Bank 
Central Asia, Tbk. Kudus sudah dilaksanakan dengan baik dan telah sesuai 
dengan prosedur panduan layanan yang ditetapkan oleh PT. Bank Central 




dilakukan dan kesesuaiannya dengan prosedur panduan layanan tersebut. 
Dengan membentuk tim yang kompak, maka pelaksanaan sistem pelayanan 
nasabah yang berkualitas akan menjadi lebih mudah dilakukan, karena 
dengan membentuk suatu komunitas yang di dalamnya terdapat para 
karyawan yang saling bertukar pikiran, bertukar pengalaman dan 
memperkaya satu sama lain akan lebih mempermudah untuk memberikan 
solusi yang terbaik sesuai kebutuhan para nasabah. Sedangkan faktor-faktor 
yang menjadi kendala dalam penerapan sistem pelayanan nasabah dengan 
metode SMART SOLUTION adalah masalah kecepatan waktu yang masih 
terlalu lama untuk melayani nasabah dan kurangnya edukasi kepada nasabah 
yang hendak melakukan transaksi. 
 
Kata Kunci: Pelayanan Nasabah, Kualitas Pelayanan Perbankan. 
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